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1. Introduccion.

La finalidad del presente documento es realizar el seguimiento de la Implantacién del SGIC, a
través de un analisis cuantitativo y cualitativo del funcionamiento del titulo. Todos los
resultados, andlisis y conclusiones son tratados por la Comisién de Calidad y quedan recogidos
en este documento (aprobado el 31 de enero de 2014, Acta n® 19) y en el Plan de Mejoras de
la Facultad (aprobado el 31 de enero de 2014, Acta n° 19) siendo publicos y puestos a
disposicion de la comunidad universitaria a través del siguiente enlace:

https://www.ucv.es/estudios _sqic.aspx?t=199&g=2&f=1

Se puede acceder a los documentos del SGIC de la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Empresariales a través del enlace. A su vez, algunos procedimientos del SGIC de la Facultad
estan referidos a los del Sistema Integrado de Calidad de la UCV y se puede acceder a través
de los dos siguientes medios:

- de la direccion URL https://www.ucv.es/calidad/sistemaintegrado.aspx y con la clave de
acceso: (ver contrasefia en comentarios dirigidos a AVAP / evaluadores dentro del criterio 5 del
repositorio de documentacién de la titulacion).

- de los procedimientos del SGIC de la Facultad, en los que estan enlazados los nombres de los
procedimientos referenciados del Sistema Integrado (P-XX y PCA-XX recuadrados) y con la
clave de acceso: (ver contrasefia en comentarios dirigidos a AVAP / evaluadores dentro del
criterio 5 del repositorio de documentacion de la titulacién).

La Politica de Calidad de la Facultad d de Ciencias Econdmicas y Empresariales ha sido revisada
por la Comisiéon de Calidad el 5 de marzo de 2012 (Acta niumero 11). Tras la revisién se ha
concretado la Politica de Calidad en cinco aspectos:

. Proporcionar la formaciéon continua adecuada a todos nuestros empleados, segin sus
respectivas actividades, y facilitar los conocimientos necesarios para que puedan desarrollar su
actividad enfocada a la satisfaccion de las necesidades de nuestros usuarios.

- Establecer una sistematica de actuacion, y documentarla, para asegurar la calidad de
nuestros procesos.

. Asumir un compromiso permanente de mejora continua como norma de conducta y
proponer, y llevar a cabo, las acciones correctivas y preventivas que pudieran ser necesarias.

. Asegurar que la Politica de Calidad es entendida y aceptada por todo el personal del
Centro y que se encuentra a disposicion del publico.

- Asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad se mantiene efectivo y que es

controlado y revisado de forma periddica.

Dicho documento puede consultarse en el Anexo 4.1. Politica y Objetivos generales de Calidad
en el en siguiente enlace:

https://www.ucv.es/estudios_sqic.aspx?t=199&g=2&f=1
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En los distintos apartados del presente documento en los que tras analizar los indicadores de
la Titulacion se haya considerado oportuno definir una accion de mejora, queda indicado a
través de su identificacion y puede ser consultada posteriormente en el documento Plan de
Mejoras de la Facultad.

Por lo que respecta al proceso de Informacién Publica, en los procedimientos desarrollados en
este documento, se indican todos los enlaces web que contienen la informacion a la que se
hace referencia y que, en la mayoria de los casos, es de acceso publico a la comunidad
universitaria.

Documento “PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO DE OBJETIVOS DE CALIDAD”: Anexo 1 (cuando proceda).

Proceso . - ~ ~ N© Mejora
Facultad Indicador 10-11 11-12 12-13 curso 12-13
Elabora_lcmn ge Porcentaje de objetivos de Resultado esperado - > 75% > 75%
la politica y .
obietivos de calidad de la Facultad
caIJidad alcanzados durante el curso. Resultado obtenido - 100,00 80,00
1.1. Analisis de resultados

Los objetivos de calidad para el curso 2012-13 se aprobaron en las comisiones de calidad de
fecha 5 de marzo de 2012 y 25 de julio de 2012, estos objetivos se plantean para toda la
Facultad, por lo que algunos son especificos de titulaciones concretas y otros hacen referencia
a procesos generales de la Facultad, en resumen los objetivos planteados para el curso 2012-
13 han sido:

- Ampliar la oferta formativa de la Facultad mediante la implantacién de nuevos titulos

- Potenciar actividades formativas complementarias para los alumnos de la Facultad de
Estudios de la Empresa (jornadas, seminarios, visitas, etc...)

- Fomentar la movilidad internacional de los alumnos de la Facultad de Estudios de la
Empresa (% participacion)

- Fomentar la participacion de los alumnos de la Facultad en las actividades de
voluntariado organizadas por la UCV

- Mejorar el proceso de gestion de la resolucién de quejas, sugerencias y felicitaciones.

En todas las comisiones de calidad de la Facultad se realiza un seguimiento de los mismos,
para cada objetivo se dispone de una plantilla, P-02-F02, en donde se especifican las metas,
responsable, plazos, etc....

En el curso 2011-12 se cumplieron el 100% de los objetivos propuestos; en el curso 2012-13
se han alcanzado cuatro de los cinco objetivos planteado, esto es, un 80% de los mismos. El
unico objetivo que no se ha alcanzado ha sido “Ampliar la oferta formativa de la Facultad de
Estudios de la Empresa mediante la implantacién de nuevos titulos”; en la dltima Comisién de
Calidad del curso se decidié revisar el objetivo en lo referente al plazo de consecucion y
aplazarlo hasta el curso 2014-15, en este sentido se esta trabajando en la implantacion de un
nuevo master y la doble titulacion Grado en ADE+MULTIMEDIA.
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2. Responsables del SGIC

La responsabilidad del Sistema de Garantia Interno de Calidad durante el curso 2012/2013
recae sobre el Coordinador de Calidad de la Facultad y la Comision de Calidad de la Facultad.

| FECHA DE APROBACION: ] ACTA n® 1 de 1/10/2009 (Anexo 2 (cuando proceda))

NOMBRE
Dr. D. Juan Sapena Bolufer

Dr. D. David Servera Francés

Dfa. Inmaculada Llibrer Escrig

D. Luis Estivalis Torrent

Dra. Dfia. Maria Gil Marqués

Dra. Dfia. Ana Martinez Vilanova

D. Jorge Diaz

Diia. Ménica Pefaranda

D. Pablo Navarro Aguirre

TIPO

PDI

PDI

PDI

PDI

PDI

PDI
PAS

Alumna

PAS

CATEGORIA
Decano y
Representante de
los Postgrados
Vicedecano ADE
Coordinadora
GECOFIN
Vicedecano
MULTIMEDIA
Secretaria Facultad
y Coordinadora de
Calidad

Representante PDI

Representante PAS
Representante
alumnos

Representante
Oficina de Calidad

CARGO COMISION
Presidente

Vocal

Vocal

Vocal

Secretaria

Vocal

Vocal

Vocal

Vocal
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3. Mecanismos y procedimientos aplicados para la mejora de la calidad
de la ensefnanza y del profesorado.

P-06-F-01

Proceso . N° Mejora
10-11 11-12 12-13
Facultad rlesels; curso 12-13

Resultado esperado = 80% = 80% = 80%
Resultado obtenido 100,00 98,85 99,64
Resultado esperado = 90% = 90% = 90%
Resultado obtenido 100,00 100,00 100,00
Resultado esperado < 10% < 10% < 10%

Tasa de rendimiento

Tasa de éxito

Tasa de abandono

Resultado obtenido 0,00 3,85 1,79
Tasa de eficiencia de los Resultado esperado > 90% > 90% = 90%
graduados Resultado obtenido 100,00 100,00 100,00

Resultado esperado  =90% = 90% = 90%
Resultado obtenido 100,00 - -
Resultado esperado = 60% = 60% = 60%
Resultado obtenido 24,00 108,00 100
Resultado esperado = 50% >50% = 50%
Resultado obtenido 24,00 104,00 93,33

PCA-08-F-01, PCA-08-F-02, PCA-08-F-03, PCA-08-F-07

Tasa de graduacion

Tasa de oferta / demanda

Tasa de matriculacion

Proceso . N° Mejora
10-11 11-12 12-13
Facultad JneliEznis curso 12-13
N° alumnos asistentes a los Resultado esperado - - -
talleres Resultado obtenido = = =
Proceso . N° Mejora
10-11 11-12 12-13
Facultad InelEaeler curso 12-13

N° alumnos asistentes a los Resultado esperado - - B
talleres Resultado obtenido - = -

PCA-28-F-01, PCA-28-F-07 y PCA-28-F-16

Proceso . N° Mejora
10-11 11-12 12-13
Facultad JneleslEs curso 12-13

E. . L, Resultado esperado - - -
Indice de Satisfaccion del P

*
PAT Resultado obtenido - - -

* Escala de 1 a 4 (1- Muy en desacuerdo,..., 4- Muy de acuerdo)
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PCA-03-F-01, PCA-03-F-10, PCA-03-F-03, P-05-F-05 Y PCA-09-F-04

Proceso . N° Mejora
10-11 11-12 12-13
Facultad JneliEznis curso 12-13

Ratio gasto de Facultad/ne Resultado esperado - - -

ElITEE Ele FEEiEe Resultado obtenido - - =

P-03-F-01, P-03-F-07 y PCA-16-F-04

Proceso . N° Mejora
10-11 11-12 12-13
Facultad rhesele; curso 12-13

Resultado esperado >40% = 40% > 40%
Resultado obtenido 66,66 66,66 50,00
Resultado esperado >10% = 10% > 10%
Resultado obtenido 33,33 0,00 10,00
Resultado esperado >50% =50% = 50%
Resultado obtenido 66,66 80,00 50,00

Porcentaje de participacion Resultado esperado - - -
del PDI en actividades de

Tasa PDI Doctor

Tasa PDI Doctor Acreditado

Tasa PDI a tiempo completo

formacion Resultado obtenido 51,03 76,32 8,33
Indice de satisfaccion del Resultado esperado >3 >3 >3
PDI con la formacién .

recibida* Resultado obtenido - 3,7 4
Porcentaje de participacion  Resultado esperado = = 20% = 20% = 20%
del PAS en actividades de

formacion Resultado obtenido 71,59 42,41 21,57
Indice de satisfaccion del Resultado esperado >3 >3 >3
PAS con la formacion

recibida* Resultado obtenido - 3,53 3,8

* Escala de 1 a 4 (1- Muy en desacuerdo,..., 4- Muy de acuerdo)
EVALUACION DEL PROFESORADO. PROGRAMA DOCENTIA

_ https://www.ucv.es/calidad _4_0.asp

INFORME DE IMPLANTACION DE LA UCV: CONVOCATORIA DOCENTIA-UCV 2011/2012
WEB: https://www.ucv.es/documentos/calidad/RESULTADOS_ DOCENTIA-UCV_2011-12.pdf

INFORME DE RESULTADOS: Anexo 3. Informe de Resultados de DOCENTIA del curso 2011/2012 (cuando proceda)

Porcentaje de profesores Resultado esperado - _ _
evaluados desfavorable Resultado obtenido ) i )
Porcentaje de profesores Resultado esperado = _ _
evaluados suficiente Resultado obtenido i i )
Porcentaje de profesores Resultado esperado - - _
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evaluados notable Resultado obtenido - = =
Porcentaje de profesores Resultado esperado - - -
evaluados excelente Resultado obtenido - - -
Proceso : ~ ~ ~ N° Mejora
Facultad nelEzzor 10-11 11-12 12-13 curso 12-13
Evaluac_u,)n, _ . ., Resultado esperado = = 24
promocion Y| Indice de Satisfaccion del
reconocimiento
del PDI y PAS PREIEEEE Resultado obtenido - - 4,79

Encuesta de Evaluacion de la actividad docente

Enlace encuesta de evaluacién de la actividad docente postgrado
Cuestionario.aspx?1d=122&c=1491355680

* Escala de 1 a 4 (1- Muy en desacuerdo,..., 4- Muy de acuerdo)

TASA DE RESPUESTA DE LOS ALUMNOS EN LAS ENCUESTAS DE EVALUACION DE LA ACTIVIDAD DOCENTE

. N® Mejora
Indicador 10-11 11-12 12-13 curso 12-13
N° REPUESTAS MAXIMO Resultado esperado > 10% .
N° RESPUESTAS REAL Resultado obtenido 0,25%

RESULTADOS PROVISIONALES
Anexo 4. Datos Participacion en DOCENTIA del curso 2012/2013 (cuando proceda)
Anexo 5. Informe de Resultados de DOCENTIA del curso 2012/2013 (cuando proceda)

3.1. Analisis de resultados

Las tasas de rendimiento, éxito, abandono, eficiencia de los graduados y graduacién se sitian
en valores muy positivos y siempre por encima de sus valores esperados. La tasa de
matriculaciéon también ha alcanzado un excelente resultado sobre todo en los dos ultimos
cursos. Se ofrece por primera vez el resultado de la tasa de oferta y demanda, resultado que
se ha calculado incluyendo como demanda el sumatorio de las reservas no confirmadas, las
matriculas, las bajas, la lista de espera y las solicitudes no reservadas, y como oferta el
numero de plazas ofertadas; el resultado obtenido ha sido satisfactorio.

Los talleres del Servicio de Orientacién estan dirigidos principalmente a los alumnos de Grado
de la Facultad, por lo que es muy dificil obtener que participen alumnos del Master; de igual
forma no se dispone del indice de satisfaccion del PAT debido a que es un programa dirigido a
los alumnos de primero de las titulaciones de Grado de la Facultad.

El cuadro de profesores esta integrado en su mayoria por profesionales en ejercicio tales como
consultores, directores generales, etc.. el resultado de las tasas de PDI Doctor, Doctor
Acreditado y a Tiempo Completo es superior al esperado y se ajusta mayoritariamente a lo
indicado en la memoria verifica del Master.

Los resultados referentes a la formacion del PDI / PAS en el curso 2012-13 se han presentado
por departamentos, los resultados de los cursos 2010-11 y 2011-12 se obtuvieron a nivel
global de la Universidad, y en esos datos se incluian todos los departamentos transversales, de
ahi que el resultado para el curso 2012-13 se haya reducido. Los Departamento que estan
adscritos a la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales son el Departamento de
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Economia, Direccion de Empresas y Marketing, el Departamento de Contabilidad, Finanzas y
Control de Gestion y el Departamento de Multimedia y Artes Digitales; el total de profesores
adscritos a estos departamentos es de 26 y han realizado cursos de formacion del servicio de
Formacioén de la Universidad un total de 2 profesores; como es el primer afio académico en el
que se obtienen los resultados de formacién del PDI por departamento no se dispone de
valores esperados de referencia; en cuanto a la satisfacciéon del PDI con los cursos el resultado
ha sido plenamente satisfactorio. ElI PAS de la Universidad no esta asignado a ninguna
titulaciéon en concreto, por lo que el resultado que se ofrece es a nivel global de la UCV, la
participacion del PAS ha sido satisfactoria y el indice de satisfaccion muy positivo, superando el
nivel del curso 2011-12.

Actualmente la evaluacion del profesorado se sigue haciendo a través de la encuesta de
evaluacion de la actividad docente; el programa DOCENTIA esta en fase experimental, e
inicialmente esta disefiado para el profesorado de Grado. El resultado obtenido del indice de
satisfaccion del postgrado se calcula como el promedio de todos los items de la encuesta, el
resultado se ha situado por encima de su valor esperado. Sin embargo, la participaciéon ha sido
realmente baja y se ha situado por debajo del valor esperado, por ello la Facultad va a abrir un
aspecto de mejora para aumentar la participacion en el curso 2013-14.
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4. Préacticas externas.

_ PCA-07-F-01, PCA-07-F-02, PCA-07-F-03, PCA-07-F-04 y PCA-07-F-05

_ https://www.ucv.es/estudios_sgic.aspx?t=199&g=2&f=1
INFORMACION DEL AREA DE PRACTICAS Y EMPLEO: https://www.ucv.es/servicios_1_3.asp

INFORMACION DE PRACTICAS EXTERNAS:
https://www.ucv.es/estudios_informacion.asp?t=199&9=2&a=1&f=1&intro=1

NORMATIVA DE PRACTICAS UCV: https://www.ucv.es/documentos/estudios/NormativaPEUCV.pdf

Proceso . N© Mejora
10-11 11-12 12-13
Facultad nelEzzor curso 12-13
indice de satisfaccién con  Resultado esperado - - 27 4
las préacticas.™ Resultado obtenido = = 6,25
ndice de satisfaccion del Resultado esperado - - =7
tutor de practicas.™ Resultado obtenido - - -

* Escala de 1 a 10 (1- Muy en desacuerdo,..., 10- Muy de acuerdo)

4.1. Analisis de resultados

Es el primer curso en el que se implanta las encuestas de evaluacién del alumno con las
practicas y de los tutores de practicas, de la encuesta de satisfaccién del tutor de préacticas no
se han obtenido resultados, esto es porque los tutores de practicas no han participado; para el
curso 2013-14 se insistira a los tutores para que participen y podamos obtener resultados. En
cuanto a la encuesta de los alumnos si que hemos obtenido resultados, en este caso, el
resultado esperado ha sido inferior al esperado por lo que se ha decidido abrir un aspecto de
mejora. Concretamente las peores valoraciones de los alumnos han sido las referentes a la
organizacion de las practicas y el bloque referente a la relacion con el centro / empresa de
practicas; y es en estos apartados es donde se va a centrar el plan de mejoras para el curso
2013-14.
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5. Programas de movilidad.

PCA-12-F-02, PCA-12-F-08, PCA-12-F-13 y PCA-12-F-16

Proceso . N° Mejora
10-11 11-12 12-1
Facultad meleseler 0 3 curso 12-13
Porcentaje de estudiantes Resultado esperado _ _ _
propios que han seguido un .
programa de movilidad Resultado obtenido - = -
Ratio oferta de plazas / Resultado esperado - - =
alumnos matriculados Resultado obtenido
indice de satisfaccion de Resultado esperado - - -
alumnos participantes™ Resultado obtenido = - i

Porcentaje de estudiantes
recibidos que han
participado en algun
programa de movilidad
Indice de satisfaccion del Resultado esperado - - -
alumno recibido™ Resultado obtenido o o o

* Escala de 1 a 5 (1- Muy en desacuerdo,..., 5- Muy de acuerdo)

Resultado esperado - = -

Resultado obtenido - = -

5.1. Analisis de resultados

El Master Universitario en Direccibn de Negocios en un Entorno Global esta dirigido
principalmente a profesionales en ejercicio, muchos de nuestros alumnos compatibilizan la
asistencia al Master con sus respectivas profesiones por lo que es muy dificil que participen en
programas de movilidad. No obstante, la Facultad pone a disposiciéon de los alumnos los
recursos necesarios para aquellos que deseen participar (Coordinadora de Internacional de la
Facultad y Oficina de Relaciones Internacionales de la UCV).
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6. Insercion laboral y satisfaccion de egresados.

La Universidad dispone de varios servicios relacionados con este proceso que pone a
disposicion de nuestros alumnos:

AREA DE PRACTICAS Y EMPLEO: https://www.ucv.es/servicios_1_3.asp
EMPLEABILIDAD: https://www.ucv.es/servicios 1 3 6_0.asp
OBSERVATORIO DE EMPLEO: https://www.ucv.es/servicios_1_3_3_0.asp

El Area de Practicas y Empleo ha realizado un estudio sobre la insercién laboral de los
egresados de los cursos 2008-09 y 2009-10 disponible en la pagina web de la Universidad a
través del siguiente enlace:
https://www.ucv.es/documentos/BOLETIN%200bservatorio%20de%20emple0c%202011-
2012.pdf.

Proceso . Ne Mejora
10-11 11-12 12-13
Facultad Indicador curso 12-13
Indice de satisfaccion con la  Resultado esperado - >3 >3
titulacion cursada (encuesta
egresados)* Resultado obtenido - - 3,20

* Escala de 1 a 4 (1- Muy en desacuerdo,..., 4- Muy de acuerdo)

6.1. Analisis de resultados

El indice de satisfaccion de la encuesta de egresados del Master ha sido satisfactorio, se ha
obtenido un resultado superior al esperado; es el primer afio en el que se implanta ésta
evaluacion por lo que no se dispone de valores de referencia con los que comparar el
resultado.
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7. Satisfaccion de los grupos de interés implicados en el Titulo

~ Formatos PCA-01-F-01

Enlace Encuesta:
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dG9CalZTR3FsdWZTVEXPZ3Q0TzIUWFE6MA#qid=0

Informe de Satisfaccion del PDI del M.U. en Direccion de Negocios en un entorno global Anexo 6 (cuando proceda).

Proceso . N° Mejora
10-11 11-12 12-13
Facultad Ineleaeler curso 12-13
ndice de satisfaccion del Resultado esperado - - 275 5
profesorado Resultado obtenido = = =

* Escala de 1 a 10 (1- Muy en desacuerdo,..., 10- Muy de acuerdo)

Enlace Encuesta:
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dGQyQkdZdmt3amRFSW1BamZRRzQxLWc6MA#qgid=0

Informe de Satisfaccion del PAS (Global Universidad) en el Anexo 7 (cuando proceda).

Proceso . N° Mejora
10-11 11-12 12-13
Facultad ImeliEzetalr curso 12-13

Indice de satisfaccion del Resultado esperado - - 27,5
PAS a nivel Universidad. Resultado obtenido - - 6,96

* Escala de 1 a 10 (1- Muy en desacuerdo,..., 10- Muy de acuerdo)

Encuesta de Evaluacion de la actividad docente
Formato Papel. Anexo 8 (cuando proceda).

Proceso . N© Mejora
10-11 11-12 12-13
Facultad nelEzzor curso 12-13

indice de satisfaccion con la  Resultado esperado - z4 z4
actividad docente Resultado obtenido - = 5
* Escala de 1 a 6 (1- Muy en desacuerdo,..., 6- Muy de acuerdo)

Encuesta de Evaluacion de practicas externas (Ver indicadores en Apartado 4)

Enlace encuesta estudiante
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dGcexWjhFakxhWkx1aU9XbkVVaThfbGc6MQ#gid

Informe de Satisfaccion del Estudiante con las practicas externas del M.U. en Direcciéon de Negocios en un Entorno
Global en el Anexo 9 (cuando proceda).

Enlace encuesta Tutor externo de practicas
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dEFacVFCaHY5LXIZbHBCcDdteW1LdFE6MA#gid=0

Informe de Satisfaccion del tutor de practicas con las practicas externas del M.U. en Direccién de Negocios en un
Entorno Global en el Anexo 10 (cuando proceda).

Encuesta de Evaluacion de movilidad (Ver indicadores en Apartado 5)

Enlace estudiantes enviados: https://www.ucv.es/Cuestionarios/Cuestionario.aspx?1d=37&c=1765488656

Informe de Satisfaccion de estudiantes enviados del M.U. en Direccion de Negocios en un Entorno Global en el Anexo
11 (cuando proceda)

Enlace estudiantes recibidos: https://www.ucv.es/Cuestionarios/Cuestionario.aspx?1d=67&c=350118863

Informe de Satisfaccion de estudiantes recibidos del M.U. en Direccion de Negocios en un Entorno Global en el Anexo
12 (cuando proceda)

Encuesta de Evaluacion de egresados (Ver indicadores en Apartado 6)
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Enlace Encuesta:
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dHRCLUS5HSG9tSTBzSXRGWXFkdWRUUKE6MQ#qid=0

Informe de Satisfaccion Egresados del M.U. en Direccion de Negocios en un Entorno Global en el Anexo 13

Encuesta Satisfaccion del Programa de Accion Tutorial (PAT) (Ver indicadores en Apartado 1)
Enlace Encuesta: https://www.ucv.es/Cuestionarios/Cuestionario.aspx?1d=103&c=1524899887

Informe de Satisfaccion del PAT del M.U. en Direccién de Negocios en un Entorno Global en el Anexo 14 (cuando
proceda)

7.1. Anéalisis de resultados

En este apartado se analizan los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion de los
principales grupos de interés, esto es, alumnos, PDI y PAS. La evaluacién de la satisfacciéon del
PDI se ha realizado para cada titulacion y en la nuestra no se han obtenido resultados; en
cuanto al PAS el resultado obtenido se sitda casi en el limite del resultado esperado por lo que
no se va a realizar ninguna accién, ademas es un resultado global para toda la UCV. Por
altimo, el resultado de la encuesta de evaluacion de la actividad docente que mide la
satisfaccion del estudiante con nuestra titulacion ha sido muy positivo, se ha obtenido una
valoracién de 5 sobre 6, valoraciéon superior al resultado esperado.
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HERRAMIENTA ON-LINE PARA REALIZAR QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
https://www.ucv.es/buzonsugerencias.aspx

TUTORIAL FUNCIONAMIENTO DEL BUZON: ANEXO 15 (cuando proceda)

Proceso . N© Mejora

Facultad meleseler 10-11 11-12 12-13 curso 12-13
Tiempo medio atencién de Resultado esperado - =7 =7
las quejas/sugerencias. Resultado obtenido - 11,15 6,33
Porcentaje de las Resultado esperado = >75% =75%
quejas/sugerencias .
atendidas. Resultado obtenido = 100,00 100,00

8.1. Analisis de resultados

La gestion del buzon de quejas, sugerencias y felicitaciones se realiza para toda la Facultad,
por tanto el andlisis realizado hace referencia a la Facultad en su conjunto.

Durante el primer semestre del curso 2012-13 se ha recibido 11 comunicaciones al buzoén,
siendo el 100% de las mismas internas (realizadas a través de la intranet por alumnos o PDI
/PAS). El plazo medio de contestacion en este periodo ha sido de 6,09 dias.

En el segundo semestre se han recibido 4 entradas en el buzén, al igual que en el primer
semestre todas las comunicaciones han sido internas. El plazo medio de contestacién en el
segundo semestre ha sido de 7 dias.

La distribucién de las comunicaciones al buzén ha sido:

-4 sugerencias
-2 quejas

-1 felicitacion
-8 no procede

En resumen, se han atendido todas las comunicaciones recibidas a través del buzén aunque no
fueran procedentes y se ha cumplido con el plazo de contestacion de las mismas, el plazo
medio de contestacion durante el curso 2012-13 ha sido de 6,33 dias, esto es, una reduccion
importante con respecto al curso 2011-12 en el que el plazo medio fue de 11,15 dias.
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